



















































































































































































































































































































































































































































切片 -1219.410    -1.612
Ｙ2 1.043   351.358***
Ｘ1 127.069     0.856
Ｘ5 19.146     1.202
Ｘ31 90.315     1.264
Ｘ32 -345.774    -1.492
Ｘ33 535.539     2.491**
Ｘ34 284.270     1.340
Ｘ35 125.058     0.465
Ｘ36 48.749     0.366
Ｘ37 -182.635    -0.849







切片 -836.435    -2.181**
Ｙ4 0.980   384.261***
Ｘ1 98.182     1.304
Ｘ5 14.274     1.767*
Ｘ31 62.572     1.728*
Ｘ32 -115.242    -0.980
Ｘ33 232.460     2.132**
Ｘ34 118.770     1.104
Ｘ35 -1.803    -0.013
Ｘ36 31.172     0.461
Ｘ37 -106.133    -0.973






切片 1051.805     1.780*
Ｙ6 0.834   107.578***
Ｘ1 244.782     2.106**
Ｘ5 -2.144    -0.171
Ｘ31 -122.624    -2.136**
Ｘ32 -133.698    -0.737
Ｘ33 -59.383    -0.350
Ｘ34 -506.851    -3.047***
Ｘ35 164.297     0.770
Ｘ36 86.044     0.823
Ｘ37 -130.847    -0.761
Ｘ38 -98.750    -1.136





切片 69.085     0.105
Ｙ10 0.974    28.158***
Ｘ1 198.979     1.568
Ｘ5 -24.359    -1.568*
Ｘ31 -5.831    -0.093
Ｘ32 215.729     1.090
Ｘ33 43.382     0.233
Ｘ34 -296.425    -1.620
Ｘ35 -359.956    -1.542
Ｘ36 143.786     1.259
Ｘ37 -113.477    -0.607
Ｘ38 -39.329    -0.417
自由度修正済みＲ2 0.784
***１％水準で優位　**５％水準で優位　*10％水準で優位
サンプル数は246。F 値は１％水準で優位。
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地域金融機関において、４つの成果変数とサービス・マーケティングとの間に因果関係はあるの
かというのがこの分析のひとつの問題意識であった。
分析の結果、平成17年の４つの成果の大部分を平成13年の成果が説明していると解釈できる。そ
のため、決定係数も高くなっている。同時に、預金残高を説明する変数としてマーケティング志向
度のひとつの変数（苦情のデータベース化（Ｘ33））が有意であった。貸出金残高を説明する変数
としてはマーケティング志向度のひとつの変数（苦情のデータベース化（Ｘ33））と、エクスター
ナル・マーケティングのひとつの変数（法人向け定型ローン商品数（Ｘ5））及びインタラクティ
ブ・マーケティングのひとつの変数（課題解決型融資（Ｘ31））が有意であった。経常収益を説明
する変数としてはマーケティング志向度のひとつの変数（マーケティング情報の整備度（Ｘ34））
と、インタラクティブ・マーケティングのふたつの変数（融資スピード（Ｘ1）、課題解決型融資
（Ｘ31））が有意であった。また、業務純益を説明する変数としてエクスターナル・マーケティン
グのひとつの変数（法人向け定型ローン商品数（Ｘ5））が有意であった。
サービス・マーケティング・トライアングルの変数が有意な説明変数として出てこなかった預金
残高よりは、貸出金残高、経常収益、業務純益の方がサービス・マーケティングとの因果関係があ
りそうだし、この３つの中では、複数のサービス・マーケティング変数が有意になった貸出金残高
と経常収益がサービス・マーケティングとの因果関係がより強いように考えられる。
また、貸出金残高と経常収益の有意な説明変数をみると、今日までは法人に対する商品の品揃え
や営業方針が重要である事がわかる。つまり法人に対する融資業務がこれらの成果に大きな影響を
及ぼしてきているのである。今後は、これに消費者向けの預かり資産ビジネスが重要になってくる
ので、地域金融機関におけるサービス・マーケティングの重要性はさらに高くなるように考えられ
る。
ただし、インターナル・マーケティングやインタラクティブ・マーケティングのマーケティング
手段の構成が明らかになっていないため、それらを明らかにする事が課題のひとつである。
そのため、表１の概念変数と代理変数が妥当なのかどうかも検討の余地がある。たとえば、イン
タラクティブ・マーケティングの代理変数にいれてある融資スピード（Ｘ1）と課題解決型融資
（Ｘ31）はエクスターナル・マーケティングのプロモーションに入るという考え方もできるかもし
れない。
このように地域金融機関のサービス・マーケティングの研究には、まだまだ多くの課題が残って
いる。それらを認識した上で、より説得力のある実証研究ができるレベルまで概念を整理する事と
サービス・マーケティングの視点から地域金融機関の業務を理解する努力が必要である。
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おわりに
地銀の広報担当者に、「あなたは、『マーケティング』という用語をどのようにイメージしていま
すか？」というアンケート調査を行った結果、「主に市場調査のこと」（40.9％）、「顧客満足度を高
めるための諸活動」（22.7％）、「主に売れる商品・サービスの開発のこと」（13.6％）という回答が
上位3項目であった20。どの回答も間違いではない。ただ、「顧客満足度を高めるための諸活動」と
いう選択肢を選んだ人と、「主に市場調査のこと」という選択肢を選んだ人の間には相当のマーケ
ティングに対する認識の違いがあることは明らかである。
そのような認識状態の地域金融機関にマーケティング理念を導入し、サービス・マーケティング
を展開するべきであるというここでの主張はなかなか受け入れられないかもしれない。しかし、理
論的に考えれば、サービス・マーケティングの展開は有効であって、すでに東京スター銀行や巣鴨
信用金庫など21は成果を上げてきている。また、実証研究としては完成度が低いものの、信用金庫
の成果（貸出金残高、経常収益）とサービス・マーケティングとの間に因果関係があることも窺え
た。これから更に構造変化が起こる可能性の高い地域金融機関は顧客目線で経営を捉え直して、
サービス・マーケティングを展開するのが有効のように考えられる。ただし、そのサービス・マー
ケティングもサービス・マーケティング・トライアングルの３つのマーケティングのマーケティン
グ手段が必ずしも明らかになっていないので、この点の究明が必要である。
（本稿は文部科学省科学研究費補助金「地域金融機関のマーケティング戦略と渉外活動」平成16年
～平成18年度による研究成果の一部である。）
（注）
１ 2006年11月に全国の地銀、第二地銀（111行）にアンケート調査したもので、回収数26（回収率
23.4％）有効回答数24。調査主体は筆者。このアンケートは地銀、第二地銀の広報担当者の個人的意見を
聞いたものである。
２ 『日本経済新聞』2006年12月24日号
３ 『日本経済新聞』2006年１月１日号
４ 『日本経済新聞』2006年４月28日号
５ 『日本経済新聞』2006年７月29日号
６ 『日本経済新聞』2004年12月25日号
７ 大垣共立銀行『Ogaki Kyoritsu』(2005年大垣共立銀行ディスクロージャー誌)平成17年７月。54～58ページ。
８ 三菱東京ＵＦＪ銀行が「自分の顧客がスター銀行のＡＴＭを利用できる契約を打ち切る」と通告したこと
もあって、東京スター銀行は06年11月から「無料ＡＴＭ」を有料にすると報じられた（『日本経済新聞』
06年９月16日号）が、この報道の後も06年12月現在、東京スター銀行は無料ＡＴＭを実施している。
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９ 『日本経済新聞』2005年11月15日号千葉版
10 『日本経済新聞』2004年２月13日号
11 金融審議会金融分科会第二部会「『リレーションシップバンキングの機能強化に関するアクションプログ
ラム』の実績等の評価等に関する議論の整理（座長メモ）」平成17年３月28日、４ページ。
12 久保村隆祐・阿部周造『新版　マーケティング管理』千倉書房、1987年、16ページ。
13 同書、17ページ。
14 同書、17ページ。
15 フィリップ・コトラー著、月谷真紀訳『コトラーのマーケティングマネジメント（ミレニアム版）』ピア
ソン・エデュケーション、2001年、530～534ページ。
16 同書、536ページ。
17 同書、536～537ページ。
18 同書、537ページ。
19 木村純子「巣鴨信用金庫のサービス・マーケティング」住谷宏編著『地域金融機関のサービス・マーケ
ティング』近代セールス社、2006年、116ページ。
20 注１と同じ調査から。2006年11月に全国の地銀、第二地銀（111行）にアンケート調査したもの。
21 住谷宏編著、前掲書第３章では東京スター銀行、大垣共立銀行、巣鴨信用金庫、水戸信用金庫、呉信用金
庫のサービス・マーケティングについて事例研究がされている。
（2007年１月９日受理）
